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ABSTRAK 
 
KETIDAKADILAN DAN ATRIBUSI PADA KETIDAKPUASAN KONSUMEN 
 MUTYA PARAMITA PRATITA 
 NIM. F0211072  
Kebanyakan peneliti dan praktisi lebih sering memperhatikan konsumen 
yang merasa puas daripada yang merasakan ketidakpuasan. Ketidakpuasan 
konsumen juga penting untuk diperhatikan baik oleh peneliti maupun praktisi 
karena akan berpengaruh pada bagaimana keberlangsungan dan reputasi suatu 
bisnis. Ketidakpuasan seseorang dapat berasal dari berbagai penyebab, salah 
satu penyebab yang kerap menimbulkan ketidakpuasan adalah ketidakadilan 
yang dirasakan oleh orang tersebut. Ketidakadilan merupakan faktor penyebab 
ketidakpuasan yang berasal dari penyedia jasa yang bersangkutan, sedangkan 
faktor dari dalam diri konsumen itu sendiri salah satunya adalah atribusi. Atribusi 
merupakan bagaimana seseorang mengestimasi penyebab suatu peristiwa. 
Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis peran interaksi ketidakadilan dan 
atribusi seseorang pada perilaku berpindah, perilaku mengeluh, dan WOM 
negatif.  
Populasi penelitian ini adalah mahasiswa UNS. Sampel diambil sebanyak 
100 mahasiswa UNS dengan teknik convenience sampling dan data primer 
diperoleh dari kuesioner. Data yang diperoleh diuji dengan analisis deskriptif, 
korelasi, analisis varian dan MANCOVA, MANOVA, ANOVA dengan 
menggunakan software SPSS 17. 
Hasil pengujian menunjukkan bahwa atribusi dan ketidakadilan 
berpengaruh pada perilaku berpindah, perilaku mengeluh, dan WOM negatif 
seseorang.  
Kata Kunci: Ketidakpuasan, Ketidakadilan, Atribusi, Perilaku Berpindah, Perilaku 
Mengeluh, WOM Negatif.  
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ABSTRACT 
INEQUITY AND ATTRIBUTION ON CONSUMER DISSATISFACTION 
 
By: 
MUTYA PARAMITA PRATITA 
F0211072 
 
Most researchers and practitioners more often pay attention to customer 
satisfaction than customer dissatisfaction. Consumer dissatisfaction is also 
important to note both by researchers and practitioners since it will affect how the 
continuity and reputation of a business. Dissatisfaction can come from a variety 
of causes, one of the causes that often lead to dissatisfaction is the inequity felt 
by the person. Inequity is a causative factor of dissatisfaction coming from the 
respective service providers, while the factors of the consumer itself is attribution. 
Attribution is how does one estimate the cause of an event. The purpose of this 
study is to analyze the role of the interaction of inequity and attribution on 
switching behavior, complaining behavior, and negative WOM. 
 
The population of this study is Sebelas Maret University students. 100 
students were used as sample. Sample was taken with convenience method. 
Primary data was collected from the sample using questionnaire and then tested 
using descriptive statistics, correlation analysis, ANOVA, MANOVA and 
MANCOVA on SPSS 17. 
The result of this study shows that inequity and attribution affects 
switching behavior, complain behavior, and negative word-of-mouth.  
Keywords: Dissatisfaction, Inequity, Attribution, Switching Behavior, Complain 
Behavior, Negative Word-of-Mouth.  
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